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RESUMEN 
 
 
 
La calidad dentro de las organizaciones se ha hecho fundamental ya que la 
exigencia y expectativa por parte de los clientes ha permitido una mejora 
continua pudiendo cambiar y moldear de forma que las empresas puedan 
brindar servicios de excelente calidad no solo a nivel nacional sino también se 
ha hecho requisito en alianzas y negociaciones a nivel internacional.     
 
Ahora las organizaciones pretenden brindar un servicio optimo mejorando la 
rapidez en el servicio y el manejo organizado de la información sin embargo 
esto se realiza en la medida que se logre establecer un compromiso con el 
sistema de gestión de calidad y la mejora continúa por esto se debe trabajar 
coordinado con los objetivos de calidad y la política de calidad  de la 
organización sin embargo también se debe tener en cuenta un enfoque al 
cliente para conocer a fondo las necesidades de estos  y así lograr en la 
prestación de los servicios la satisfacción del mismo. 
 
Este trabajo tiene como  objetivo  realizar la documentación del sistema de 
calidad ISO 9001:2000 en la Fundación MUJER FAMILIA Y SOCIEDAD con el 
fin de conseguir posteriormente la certificación por medio del organismo 
colombiano  ICONTEC, siendo una fundación sin animo de lucro con el fin de 
poder contratar con el estado y llegar a mas personas con el fin de que se 
beneficien de los servicios prestados por la fundación.   
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SUMMARY 
 
 
The quality in the organizations has become fundamental because the 
exigente and expectative from the clients has allowed a continuous 
improvement being able to change and model in a way that companies can 
bring excelent services not only at the national level but also has become a 
requisite in negotiations at the international level. 
 
Now the organizations pretend to bring an optimal service improving the 
speed of service and the organized management of the information, although 
this is accomplished as a compromise is accomplished with the system of 
management and quality and the improvement continues. This is why the 
work has to be coordinated with the objectives of quality and the quality 
policy of  the organization although  
 
 a focus on the client has to be taken into account to know his or her needs 
better and this way to achieve a better service an the satisfaction of the 
costumer. 
 
This work has the objective of realizing a documentation of the system of 
quality ISO 9001:2000 in the Foundation Woman Family and society with the 
purpose of achieving the certification through the Colombian organism 
ICONTEC, being a foundation without money interest with the end of 
contracting with the state and to be able to reach more people  with the end 
of benefiting these people with the se rvices provided by the foundation. 
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INTRODUCCIÓN 
 
 
Las organizaciones desempeñan un papel fundamental en el desarrollo de una 
sociedad, con los nuevos esquemas que se han implementado se pretende  
mayor competitividad con el fin de generar calidad en todos sus procesos y 
servicios; de esta forma estos como agentes multiplicadores optimizan e 
incrementan sus procesos en la sociedad,  garantizando la permanente mejora  
y aumento en el cubrimiento; además permiten un mayor bienestar para la 
comunidad. 
  
Es por esto que la FUNDACION MUJER FAMILIA Y SOCIEDAD ha iniciado la 
documentación del sistema de aseguramiento de la calidad cuya aplicación le 
permitirá garantizar el control de las actividades de la organización que inciden 
en la calidad de todos sus procesos. 
 
A través de la aplicación de la Norma ISO 9001:2000, LA FUNDACION MUJER 
FAMILIA Y SOCIEDAD inició la Normalización de la empresa que requiere de 
la participación de todos y cada uno de sus miembros. 
 
En el presente trabajo se especifica o se hace referencia a los procedimientos 
documentados por la FUNDACION MUJER FAMILIA Y SOCIEDAD como 
aspectos   detallados del Sistema de Calidad.  El Manual es un camino hacia el 
Sistema  ya enunciado que puede ser utilizado como entrenamiento para los 
empleados, y como presentación para demostrar la capacidad en el 
cumplimiento de los requisitos del sistema de gestión ante los clientes y los 
organismos de certificación. 
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GLOSARIO 
 
 
• ALTA DIRECCIÒN: Persona o grupo de personas que dirige y 
controla al mas alto nivel una organización. 
• AUDITORIA DE CALIDAD: Proceso sistemático, independiente y 
documentado para obtener evidencias de auditoria y evaluarlas de 
manera objetiva, con el fin de determinar la extensión en que se 
cumplen los criterios de la auditoria. 
• CALIDAD: Capacidad de un conjunto de características inherentes 
de un producto, sistema o proceso para cumplir los requisitos de los 
clientes o de otra partes interesadas. 
• CARACTERISTICAS DEL SERVICIO: Es una propiedad que posee 
el servicio  y con la que se espera satisfacer las necesidades sus 
clientes. 
• CLIENTE: Alguien que ha sido impactado por un producto. 
• CLIENTE EXTERNO: El que compra el producto y además los 
organismos de la administración y el público en general. 
• CLIENTE INTERNO: dentro de la empresa, personas y 
departamentos a los que se les suministra un producto. 
• CONFORMIDAD CON LAS ESPECIFICACIONES: Algunas personas 
consideran que la calidad consiste en la conformidad con algunas 
normas; por ejemplo conformidad con las exigencias, conformidad 
con los procedimientos. Tales definiciones suelen ser útiles para 
aclarar y delimitar responsabilidades, que con respecto a la calidad, 
tienen los operarios y los supervisores. 
• CONFORMIDAD CON LAS ESPECIFICACIONES: Algunas personas 
consideran que la calidad consiste en la conformidad con algunas 
normas; por ejemplo conformidad con las exigencias, conformidad 
con los procedimientos. Tales definiciones suelen ser útiles para 
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aclarar y delimitar responsabilidades, que con respecto a la calidad, 
tienen los operarios y los supervisores. 
 
• DEFICIENCIAS DEL PRODUCTO: Las deficiencias del producto 
pueden tomar la forma de entregas con retrasos, fallos en la 
utilización, errores en la factura, desperdicios, rectificaciones, etc. 
Cada uno de estos sucesos es el resultado de alguna deficiencia en 
el proceso o en el producto. 
• DIRECTOR: Persona que ejerce autoridad, asume 
responsabilidades, toma decisiones y cumple funciones de dirección 
similar en nombre de la empresa. 
• MEJORA CONTINUA: Actividad recurrente para aumentar la 
capacidad y  cumplir los requisitos. 
• NO CONFORMIDAD (calidad): Incumplimiento de un requisito 
específico. 
• OBJETIVO DE CALIDAD: Es una meta cuantificada relativa a la 
calidad que busca lograr o a la que se dirige la organización. 
Se puede establecer en aspectos como conformidad del producto o 
servicio, oportunidad, costos, seguridad y motivación. 
• POLITICA DE CALIDAD: Orientaciones y propósitos generales de un 
organismo concernientes a la calidad, expresados formalmente por el 
mas alto nivel de la dirección. 
• SERVICIO: se denomina así a toda la salida de un proceso 
(atención) 
• USUARIO: el que realiza operaciones positivas con el producto. Se 
incluye bajo esta denominación a la empresa que compra un 
producto para introducirlo en un proceso, el comerciante que revende 
un producto y el consumidor que hace el último uso del producto. 
 
 
 
 
  
12
1.  SITUACIÒN PROBLEMA 
 
 
Actualmente en la oficina de la fundación no existe una documentación que 
permita conocer los requisitos y estándares de calidad en los procesos que 
realice, lo cual conduce a que no hay una  optimización de procesos. Por esto 
se hace necesario definir un sistema de gestión de calidad basado en la 
organización, armonización y coherencia, que además se enfoque en dos 
aspectos importantes como son: la mejora continua y la satisfacción de los 
beneficiados.  Teniendo en cuenta que la implementación de la norma  
de calidad en la fundación permite una mejor construcción en los procesos y 
por ende en las personas que se benefician ya que se pretende como fin la 
generación de crecimiento humano en los mismos. 
 
Por lo anterior la documentación dentro de la fundación Mujer Familia y 
Sociedad, es muy importante en la medida que la exigencia dentro de las 
organizaciones nacionales e internacionales ha aumentado con el fin de 
mostrar cual es el grado de compromiso con la calidad,  se tiene en cuenta que 
dentro de la fundación se debe redefinir los  proceso para llegar a una mejora 
continua igualmente se debe incorporar conceptos de actuación preventiva, 
coherencia con las políticas de gestión de calidad y de esta forma podremos 
mostrar los resultados trazados.  
 
La documentación permite también crear dentro de la fundación una estructura 
competitiva y ordenada debido al proyecto de normalización. Aumentando la 
productividad al comprometer a todos los miembros de la empresa en el 
mejoramiento de los procesos productivos y administrativos. 
 
En este momento las organizaciones son cocientes de la necesidad de 
adelantar procesos que logren una mayor diferenciación y una optimización 
dentro de la misma por esto es conveniente ir adelantándose a la exigencias 
dentro del mercado con el fin de que sea la Fundación Mujer Familia y 
Sociedad una entidad que logre esa diferenciación y permita que el cliente 
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cumpla sus expectativas en la medida que el sistema de gestión de calidad 
genere una ventaja estimulando la eficiencia. 
 
2.  PROBLEMA DE  INVESTIGACIÒN 
 
 
La ejecución y desarrollo de la documentación de la ISO 9001 versión 2000 en 
la fundación Mujer Familia es necesaria en la medida que permite la mejora de 
sus procesos; y mejorar la calidad es requisito en las entidades que contrataran 
con la fundación obligando a tener una normalización y estandarización de las 
actividades, procesos y procedimientos que se relacionan directa o 
indirectamente con el servicio que se prestara teniendo en cuenta la 
importancia de la mejora continua, para competir activamente a nivel nacional e 
internacional brindando mayores niveles de satisfacción y credibilidad, 
participando en las actividades encaminadas a obtener recursos económicos. 
 
La Fundación Mujer Familia y Sociedad, debe tomar conciencia de la 
importancia de contar con un sistema de gestión de calidad implementado y 
certificado que garantice el normal y continuo funcionamiento del servicio 
prestado a la sociedad que lo requiera, además poder cumplir con las 
exigencias de las entidades que permitirán el trabajo de la  fundación. 
 
Se debe tener en cuenta que la documentación permite definir una estructura 
flexible, eficiente y competitiva la cual permite alcanzar los objetivos que tiene 
la fundación propuestos con miras a mejorar la calidad de vida de las personas 
que hagan uso de los servicios de la fundación y de esta manera llenar las 
expectativas de estos con el fin de que sea multiplicadores en sus familias de lo 
aprendido en la fundación por lo anterior esta norma representa una ventaja 
externamente para la institución a nivel competitivo con respecto de otras 
instituciones y de esta manera poder aplicar a establecimientos que permitan la 
ayuda en el fortalecimiento de familias enteras por medio de las madres cabeza 
de hogar y de los padres de familia que deseen fortalecer su nivel educativo y 
por ende al desarrollo integral de los menores. 
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3. DELIMITACION 
 
 
Esta documentación tendrá una cobertura desde tres diferentes aspectos: 
 
En la parte espacial: este trabajo se  realizará en la ciudad de Pereira puesto 
que allí funciona la oficina de la Fundación Mujer Familia y Sociedad. 
 
En la parte académica: Su cobertura se basará en la aplicación de 
conocimientos adquiridos en la carrera aplicables a los sistemas de gestión de 
la calidad. 
 
En la parte empresarial: Este trabajo pretende mostrar una estructura 
eficiente de los procesos de la fundación buscando su normalización, 
coherencia, organización y satisfacción de los beneficiarios. 
 
En la parte social: Esta documentación pretende enfocarse hacia una 
estructuración de los procesos, que permitirá  una mejor la calidad en la 
prestación del servicio.          
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4. OBJETIVOS 
 
 
 
4.1 OBJETIVO PRINCIPAL 
 
Documentar la norma de gestión de calidad ISO 9001-2000 en la Fundación 
Mujer Familia y Sociedad. 
 
4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS 
 
• Organizar de forma coherente y eficiente los procesos que realiza la 
fundación. 
• Realizar el direccionamiento estratégico de la organización ( Misión, Visión, 
Política y  objetivos ) 
• Documentar los elementos 4, 5, 6, 7, y 8  requisitos de la norma ISO-9001 
 
• Elaborar los manuales de funciones, procedimientos y calidad. 
 
• Desarrollar un sistema de calidad enfocado en la mejora continua y la 
satisfacción de los beneficiados. 
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5. JUSTIFICACION 
 
Hoy nuestra nación presenta una tasa bastante alta de mujeres que sostiene la 
familia.   Las llamadas mujeres cabeza de hogar, por las situaciones diversas y 
también por la marcada ausencia de pareja o inexistencia de ella, muchas de 
estas mujeres generalmente no han tenido un desarrollo integral en toda su 
dimensión humana, carentes de afecto y con una carga emocional, económica 
y social sobre si; propician la transmisión de frustración a la generación 
naciente la cual esta creciendo sola, sin amor, dentro de una sociedad 
permisiva, ignorante de normas y valores que la hacen cada día mas 
decadente.  
 
Al volver nuestros ojos al amor y a fundamentar la familia como Dios la invento 
nos sentimos obligados a ayudar a sus miembros en el crecimiento y desarrollo 
de su potencial, con base en la palabra de Dios es la labor que se pretende 
asumir en aras de mejorar nuestro país; sin embargo esto será posible en la 
medida que los objetivos estén bien trazados con metas bien definidas y  
sustentados en una estructura sólida la cual cubra un mejoramiento continuo 
para determinar una directrices basadas en la calidad con el fin de ofrecerles a 
estas mujeres de nuestra sociedad y al  país un mejor porvenir no solo a ellas 
sino también a sus hijos y esto lo hace posible la puesta en marcha de esta 
documentación de la ISO 9001 Versión 2000 con el fin de que el proceso de la 
gestión de calidad  dentro de la fundación Mujer Familia y Sociedad provea de 
grandes frutos no solo a esta generación sino a las venideras. 
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6. MARCO  REFERENCIAL 
 
 
6.1 MARCO TEORICO 
 
 
6.1.1 ANTECEDENTES 
 
Orígenes y tendencias de la calidad  
 
 
Es intrínseco al hombre el deseo de superación, lo cual ha sido el elemento 
clave para el avance tecnológico y cultura de la humanidad. En este proceso 
destaca también el propósito de hacer las cosas bien, como algo natural al ser 
humano. 
 
Por su parte los fenicios diseñaron algunos métodos un poco más sofisticados 
cuya finalidad era eliminar de una vez por todas las posibilidades de que 
alguien repitiera errores. Para ello, se cortaba la mano del individuo que lo 
cometía. 
 
A medida que en la  edad media surgieron los gremios, las normas de calidad 
se hicieron explícitas. Esto pretendía, por un lado, garantizar la conformidad de 
los bienes que se entregaban al cliente, y  por el  otro, mantener en algunos 
grupos de artesanos la exclusividad de elaborar ciertos productos. 
 
En el pasado se observa una clara relación del hombre con el resultado de su 
trabajo. Por el  contrario, la mecanización, la producción en  serie y la 
especialización de los procesos productivos han separado al hombre del 
producto de su esfuerzo e incluso se llega a alcanzar el  extremo de que éste 
ya no logra distinguir el valor que agrega y con alguna frecuencia cambien 
ignora lo que produce la empresa donde presta sus servicios. 
 
Desde esa perspectiva y con esos antecedentes que vinculan al hombre con su 
obra, La calidad no solo reconoce la dignidad y el potencial intelectual del ser 
humano, incorporándolo al autocontrol activo de la calidad de lo que hace, sino 
que adicionalmente a través de este involucramiento lo pone en contacto 
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estrecho con la naturaleza e importancia de su labor. 
 
El concepto  de Calidad se ha desarrollado de manera  paralela a diferentes 
enfoques gerenciales. Es decir nos puede hablar del como sí hubiera 
evolucionado en forma aislada. De ahí que se pueda concluir que la 
implantación de calidad total demanda forzosamente un estilo gerencial 
participativo y que tenga como uno de sus principales valores al trabajo en 
equipo. 
 
En 1945, Feigebaum publica su articulo “la calidad como gestión”, donde 
describe la aplicación del concepto de calidad en  diferentes áreas de las 
General Electric, lo que resulta el  antecedente de su libro total Quality Control. 
En 1950, Edward Deming discípulo de Shewhart, quien había participado dos 
años antes en un estudio sobre el  Japón encargado por el  gobierno 
estadounidense, dicta su primera conferencia a industriales de ese país, 
destacando la aplicación de  métodos estadísticos en el control de la calidad. 
 
En 1961, Philip Crosby lanza el  concepto de cero defectos, enfatizando la 
participación del recurso humano, dado que se considera que las fallas vienen 
de errores del ser humano. Sin embargo,  en  los Estados Unidos, la 
importancia de calidad como un elemento clave de la  competitividad no logra 
captarse por completo hasta finales de los años setenta, cuando empieza a ser 
manifiesta la exitosa presencia japonesa en el mercado norteamericano. 
 
El concepto de calidad ha pasado a lo largo de este siglo de una etapa donde 
no existía como una tarea sistemática a otra, donde el aseguramiento de la 
calidad se inicia desde el diseño del producto y su respectivo proceso, lo cual 
ha calificado Ishikawa como el surgimiento de una nueva generación en las 
actividades de control de calidad. 
 
En  México en décadas pasadas con fronteras cerradas y mercados cautivos 
no fueron motivo de estímulos para ofrecer productos y servicios con una 
calidad no solo aceptable en  cuanto al  cumplimiento de ciertas 
especificaciones, sino también a que estas observaran un comportamiento 
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constante a través del tiempo. En contraste la apertura que actualmente vive la 
economía de  nuestro país ha significado, para casi todas las ramas 
industriales y algunas del sector servicio,  la necesidad  de redefinir el concepto 
de calidad, ya no solo para estar en posibilidades de competir, sino para algo 
más elemental, sobrevivir. 
 
Esto ha implicado entender que el concepto de calidad va mas allá que el 
simple cumplimiento de ciertas especificaciones, pues esto no asegura que el 
cliente este satisfecho: un producto o un servicio será de calidad cuando logre 
satisfacer las necesidades, expectativas y requerimientos del consumidor; por 
ende, será él quien establezca los parámetros a alcanzar. A su vez, el 
dinamismo implícito en este punto de referencia significa que la calidad no 
debe concebirse como un status. Si no como un proceso de mejora continua. 
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6.1.2   LOS OCHO PRINCIPIOS DE LA GESTION DE LA   CALIDAD 
 
Las normas ISO 9000:2000 están basadas en ocho Principios de Gestión de 
Calidad. Estos principios tienen como propósito facilitar una Cultura de Gestión 
exitosa para los usuarios de las normas ISO 9000.   
Aplicando los Principios de Gestión de la Calidad, las organizaciones 
producirán beneficios para los clientes, dueños, personal, proveedores, 
comunidades locales y sociedad en general.   
 
Principio de Gestión de la Calidad: es una regla o creencia concreta y 
fundamental para liderar y operar una organización que aspira a mejorar 
continuamente su desempeño en el largo plazo, enfocándose en sus clientes y 
atendiendo las necesidades de todas las otras partes interesados.   
 
Principio 1- Organización Focalizada en el Cliente  
Las organizaciones dependen de sus clientes y por consiguiente  deben 
comprender sus necesidades actuales y futuras, cumplir con sus requisitos y 
esforzarse para exceder sus expectativas.  
    
Principio 2- Liderazgo  
Los líderes establecen unidad de propósito y dirección en una organización. 
Ellos deben crear y mantener el clima interno en el cual las personas puedan 
sentirse totalmente involucradas con el logro de los objetivos organizacionales.  
 
Principio 3- Involucrar al Personal  
El personal, en todos sus niveles, es la esencia de la organización al 
involucracar posibilita el uso de sus habilidades en beneficio de la organización.  
    
Principio 4- Gestión por Procesos  
El resultado deseado es alcanzado con mayor eficiencia gestionando los 
recursos y actividades relacionadas como un proceso.  
   
 
Principio 5- Gestión a través de Sistemas  
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Identificar, comprender y gestionar un sistema de procesos interrelacionados 
para un objetivo dado mejora la eficacia y la eficiencia de una organización.  
 
Principio 6- Mejora Continua  
La mejora continua debe ser un objetivo permanente en la empresa.  
    
Principio 7- Toma de Decisiones Basada en Hechos  
Las decisiones efectivas están basadas en el análisis de datos e información.  
 
Principio 8- Relaciones con los Proveedores Mutuamente Beneficiosas  
Una organización y sus proveedores son interdependientes y una relación 
mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor. 
 
 
DIFERENCIA CONCEPTUAL ENTRE ISO 9001:1994 e ISO 9001:2000  
 
Las normas ISO 9002:1994 e ISO 9003:1994 son reemplazadas por la norma 
ISO 9001:2000.  
    
Compatibilidad con otros Sistemas de Gestión  
    
- La norma ISO 9001:2000 está alineada con la norma ISO 14001:1996.  
- Si bien la norma no incluye requisitos específicos de otros sistemas de 
gestión, tales como aquellos particulares para la gestión ambiental, gestión de 
la salud y seguridad en el trabajo o gestión financiera, permite a la organización 
integrar o alinear los requisitos de los  sistemas de gestión relacionados.  
    
Enfoque Basado en los Procesos  
    
- Además de identificar los procesos necesarios para el Sistema de Gestión de 
la Calidad, se debe determinar la secuencia e interacción de dichos procesos.  
- La secuencia e interacción  de estos procesos debe ser descripta en el 
Manual de la Calidad. 
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Mejora Continua del Sistema de Gestión de la Calidad  
    
- Debe estar incluida en las Políticas y Objetivos de la Calidad.  
- Debe estar incluida en la Planificación de la Calidad. Se deben planificar y  
gestionar los procesos necesarios para la mejora continua del Sistema de 
Gestión de la Calidad.  
- Se deben definir, planificar e implantar las actividades de medición y 
seguimiento necesarias para asegurar la conformidad y la consecución de la 
mejora. Esto debe incluir la determinación de la necesidad para, y la utilización 
de los métodos aplicables, incluyendo técnicas estadísticas.  
    
Documentación del Sistema de Gestión de la Calidad  
    
- Disminuye el número de procedimientos documentados como requisito pero 
se Considera la existencia de documentos requeridos por la organización para 
controlar sus procesos.   
    
Compromiso de la Dirección  
    
- La Alta Dirección debe proporcionar evidencia de su compromiso para el 
desarrollo y mejora del Sistema de Gestión de la Calidad.   
    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
6.2     MARCO CONCEPTUAL 
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Definiciones Sistema de Gestión de Calidad1 
 
 
•
 CALIDAD  
 
Calidad tiene muchas definiciones, pero la básica es aquella que dice que 
aquel producto o servicio que nosotros adquiramos satisfaga nuestras 
expectativas sobradamente. Es decir, que aquel servicio o producto funcione tal 
y como nosotros queramos y para realizar aquella tarea o servicio que nos 
tiene que realizar. Con todo y a pesar de esta definición el termino "Calidad" 
siempre será entendido de diferente manera por cada uno de nosotros, ya que 
para unos la Calidad residirá en un producto y en otros en su servicio posventa 
de este producto, por poner un ejemplo.  
 
• ISO  
 
Organización Internacional de Normalización (Internacional Standard 
Organization) 
 
• DOCUMENTACIÓN 
 
 Acción que implica definir y diseñar los documentos que materializan el 
sistema de gestión de calidad de una organización con base en las NTC-ISO 
9001, para así mantener la información y prueba de la función de la 
administración de documentos de calidad.  Proporciona igualmente puntos de 
control sobre las actividades y provee la información que se requiere para 
desempeñar las actividades de la empresa. 
 
 
 
 
 
 
 
____________________________ 
1
 
http://www.agoratel.com/recursos/docs_calidad/calidad.htm 
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• ORGANIZACIÓN1 
En lo que respecta a esta norma, una organización es “una compañía, 
sociedad anónima, despacho, empresa, institución o parte de una de las 
anteriores, incorporada o no, pública o privada, con funciones y administración 
propias”,  Esta es una definición muy amplia;  los elementos del sistema de 
calidad que se señalan en la norma ISO 9000 se aplican casi a cualquier tipo 
de organización.  
 
• SISTEMA DE CALIDAD2 
 
Un sistema de gestión de calidad es un mecanismo por el cual una empresa 
puede organizar y administrar sus recursos para lograr, mantener y mejorar la 
calidad económicamente logrando así ciertos objetivos establecidos (resultados 
deseados). Este sistema armoniza los esfuerzos de todos los grupos en la 
organización para que se concreten en la calidad del servicio que se presta y 
en qué factores pueden impedir que se satisfaga a los clientes. 
Conjunto de elementos como: estructura de la organización, responsabilidades, 
procesos y recursos que se establecen para llevar a cabo la gestión de la 
calidad. 
Conjunto de elementos como: estructura de la organización, responsabilidades, 
procesos y recursos que se establecen para llevar a cabo la gestión de la 
calidad. 
 
• MANUAL DE CALIDAD 
 
Documento que señala el alcance del sistema de gestión de calidad, 
incluyendo los detalles y la justificación de cualquier exclusión.  Incorpora los 
procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestión de la 
calidad y una descripción de la interacción entre los procesos del sistema de 
gestión de la calidad.   
 
                                            
1
 
http://www.agoratel.com/recursos/docs_calidad/calidad.htm
 
2
 
http://www.armada.mil.co/index.php?idcategoria=268888
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Se convierte en el panorama general o mapa de rutas del sistema de gestión 
de la calidad.  Además, incluye las políticas y objetivos de la calidad de la 
empresa.  Describe el sistema de calidad de una organización. 
 
• NORMALIZACIÓN 
 
Actividad que consiste en establecer, con respecto a problemas reales o 
potenciales, disposiciones para uso común y repetido, encaminadas al logro del 
grado óptimo de orden en un contexto dado. La actividad consta de los 
procesos de formulación, publicación e implementación de las normas. Algunos 
beneficios importantes de la normalización son una mejor adaptación de los 
productos, procesos y servicios a sus propósitos previstos, eliminar obstáculos 
al comercio para la cooperación tecnológica 1 
 
• NORMA TÉCNICA 
 
Documento establecido por consenso y aprobado por un organismo 
reconocido, que suministra, para uso común y repetido, reglas, directrices o 
características para las actividades o sus resultados, encaminados al logro del 
grado optimo de orden en un contexto dado.  
Las normas técnicas se deben basar en los resultados consolidados de la 
ciencia, la tecnología y la experiencia y sus objetivos deben ser los beneficios 
óptimos de la comunidad.2 
 
 
• NORMA TECNICA COLOMBIANA NTC  
 
Norma técnica aprobada o adoptada como tal por el organismo nacional de 
normalización, teniendo en cuenta las disposiciones establecidas en el código 
de buena conducta para la elaboración, adopción y aplicación de normas de la 
OMC3 
 
                                            
1
 ICONTEC. www.icontec.org.co/homember.asp 
2
 ICONTEC. www.icontec.org.co/homember.asp 
3
 ICONTEC. www.icontec.org.co/homember.asp 
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• OBJETIVOS DE CALIDAD 
 
 Muestran el compromiso de mejora continua y su logro debe poder medirse. El 
logro de dichos objetivos puede tener un impacto positivo sobre la calidad del 
servicio, la eficacia, el desempeño financiero, la satisfacción y confianza del 
cliente ante la organización. 
 
• PLANIFICACIÓN DE LA CALIDAD 
 
 Parte de la gestión de la calidad enfocada al establecimiento de los objetivos 
de la calidad y a la especificación de los procesos operativos necesarios y de 
los recursos relacionados para cumplir los objetivos de la calidad. 
 
• POLÍTICA DE CALIDAD 
 
 Intenciones globales y orientaciones de una organización, relativas a la 
calidad, expresadas de manera formal por la alta gerencia.   
 
• GESTION DE CALIDAD 
 
La gestion de calidad o administracion se refiere a “todas las actividades de la 
funcion administrativa general que determinen politicas de calidad, objetivos y 
responsabilidades emplantandolas como en la planeacion de la calidad, el 
control de calidad, el aseguramineto de la calidad y el mejoramineto de la 
misma dentro del sistema de calidad” (ISO 8402:1994). Según el asesor en 
sistemas de calidad Ian Durand, “la gestion de la calidad no esta separada de 
la administracion general. Cuando se utiliza de manera eficaz, la gestion de la 
calidad debe ser parte integral del metodo de administracion general de la 
organización. 1 
 
 
 
                                            
1
 RESUMEN PARA DIRECTIVOS LA NORMA ISO 9001 VERSION 2000.   2001 PRIMERA EDICION 
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6.3  MARCO LEGAL 
 
El respeto a los derechos del niño constituye un valor fundamental de una 
sociedad que pretenda practicar la justicia social y los derechos humanos. Ello 
no sólo implica brindar al niño cuidado y protección, parámetros básicos que 
orientaban antiguamente la concepción doctrinaria y legal sobre el contenido de 
tales derechos, sino que, adicionalmente, significa reconocer, respetar y 
garantizar la personalidad individual del niño, en tanto titular de derechos y 
obligaciones.1 
 
Par la fundación mujer familia y sociedad es indispensable el conocimiento y el 
apoyo que la constitución Colombiana provee tanto para la familia como para 
los menores para su soporte y protección con el fin de prevenir que le sean 
vulnerado sus derechos. 
 
El Estado desempeña el papel principal para brindar un desarrollo armónico e 
integral, velando por la protección de los derechos de los niños y las niñas. 
 
La fundación se apoya en la Constitución Política de Colombia en su artículo 5, 
44 y en el artículo 25 de la Declaración Universal de los Derechos Humanos2.   
 
Teniendo en cuenta que la Fundación se acoge a las disposiciones de carácter 
legal que la ley tiene para las instituciones de carácter sin ánimo de lucro.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                            
1
 http://www.cidh.org/countryrep/Colom99sp/capitulo-13.htm 
2
 http://www.un.org/spanish/aboutun/hrights.htm 
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6.4 MARCO SITUACIONAL 
 
 
 MARCO GEOGRÁFICO 
 
 
Este trabajo se  realizó en la ciudad de Pereira (Risaralda) en la Calle 20 No. 5 
– 21 primer piso interior ya que allí funciona la fundación  Mujer familia y 
Sociedad y se documentó bajo la Norma  ISO 9001-2000 durante el segundo 
semestre del año 2007 y el primer semestre del 2008. 
 
La fundación Mujer Familia y Sociedad es una institución sin animo de lucro, la 
cual será vinculada al estado por medio del ICBF, con la cual tendrá como 
objetivo un alto grado de responsabilidad y compromiso ya que en una  entidad  
que prestara un  servicio social que beneficia a la población menor de edad que 
requiera sus servicios sin distinción alguna y a las madres cabeza de familia 
principalmente.   Teniendo como objetivo mejorar la calidad de vida de las 
familias que acudan a la fundación.  
 
 
6.4.1  RESEÑA HISTORICA 
 
La “Fundación  Mujer, Familia y Sociedad”  fue creada el 16 de Mayo de 2005, 
en la ciudad de Pereira, por los señores  GUSTAVO ALVAREZ CARDONA, 
MARIA LILIA CARDONA CALDERON, ADRIANA JIMENEZ TOVAR, ANDREA 
PAOLA ANGARITA J., YURANI NAVIA VARELA, DIANA ELOINA, VALENCIA 
LOPEZ, OSCAR FERNANDO RAMIREZ, E., OFELIA TOBON ARIAS, EDILMA 
RIVERA, MARTHA ISAURA ROSERO DIAZ, MARIA PAULINA CAMPO 
CORREA,  con el fin de fortalecer la familia principalmente y la sociedad a 
partir de la mujer, incluyendo también a los demás  miembros de la familia para 
rescatar, fomentar e inculcar valores; en general el crecimiento y desarrollo de 
las familias y de las comunidades donde estás estén inmersas, propiciando 
espacios de capacitación para laborar, actividades pedagógicas terapéuticas , 
apoyo espiritual y cualquier ayuda que conlleve al fortalecimiento de las 
familias y al mejoramiento de su calidad de vida, a través de estrategias 
comunitarias, institucionales e individuales.  
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El proceso de legalización fue demorado a raíz de la renuncia de varios de sus 
miembros iniciales y adición de otros y en Octubre 12 de 2006, fue legalizada 
por el ente respectivo –Cámara de Comercio de Pereira-  
Del 2002 al 2003 se inicio con programas sociales como capacitaciones, visita 
a comunidades para estudiar sus necesidades reales, la repartición de 
mercados, ropa etc., gestionando con las instituciones privadas y del estado 
cursos en educación formal y no formal. En el municipio de Pereira para los 
adultos jóvenes y adultos en general y población mayor de 15 años.  Se 
gestionó la Personería Jurídica con  el ICBF, la cual fue otorgada en Diciembre 
28 de 2006. 
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6.4.2  PORTAFOLIO DE SERVICIOS 
 
1).  CEDIN 
 
• Capacitaciones para personas mayores en diferentes áreas con fines 
laborales  
 
2).  CEDIN ITINERANTE 
 
• Capacitación a las comunidades en oficios con fines laborales o para 
crear microempresa. 
 
3).  CASA HOGAR 
 
• Estrategia que busca rescatar a niños en situación de riesgo para 
protegerlos y cuidarlos.  Brindando ayuda y orientación a sus familias, 
proporcionando accesoria y apoyo para propiciar cambios que ayuden al 
menor para su normal desarrollo.  
 
4).  ASESORIAS 
 
• Jurídicas,  psicológicas, nutricional, medica, financiera, espiritual, 
estética.   Para la mujer cabeza de hogar y familia.   
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7 DISEÑO METODOLOGICO 
 
 
7.1  TIPO DE INVESTIGACIÒN 
 
Para la ejecución del presente trabajo se empleo el método descriptivo. Para 
esto se comienza con un diagnostico mediante la observación directa y 
posteriormente con la recolección y análisis de la información. 
 
En la recolección de la información que se requiere para la documentación de 
la norma ISO 9001:2000, la utilización de información primaria y secundaria.7.2 
La información primaria se recolecto por la observación e inspección de la 
fundación. 
 
La información secundaria será obtenida de instituciones externas que servirán 
de apoyo para el desarrollo del proyecto  como lo son, la Profesionales de la 
Universidad Tecnológica de Pereira, Internet, libros y trabajos existentes 
referentes a la materia. 
 
7.2 METODOS DE INVESTIGACION 
 
 
MÉTODO DESCRIPTIVO:   Permite describir características de un conjunto de 
sujetos o áreas de interés. 
 
FASES DE LA INVESTIGACION 
 
Las siguientes son las fases de la investigación que se realizaron para la 
ejecución del trabajo: 
 
• Reconocimiento y presentación de la fundación  
• Conocimiento de la norma ISO 9001-2000 e importancia de la misma 
para la aplicación de la fundación. 
• Recolección de la información 
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• Identificación de necesidades misión, visión, políticas y objetivos de 
calidad. 
• Definición del plan de trabajo 
• Cronograma de actividades 
• Clasificar los procesos 
• Determinación de los puntos clave a documentar 
• Procesamiento y análisis de la información 
• Documentación de los numerales 4,5,6,7, y 8 de la norma  
• conclusiones  
• Recomendaciones. 
•  Presentación del informe final. 
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7.3 POBLACION Y MUESTRA 
 
La población definida para la elaboración de este trabajo comprende todo el 
recurso humano de la organización, sus funciones y actividades en el 
desarrollo de la prestación del servicio que suministra la FUNDACION MUJER 
FAMILIA Y SOCIEDAD. 
 
Para la elaboración del manual de funciones y el manual de calidad (ver 
anexos) se realizó un diagnostico y análisis de cada una de las áreas que 
conforman la fundación. Para la elaboración de la planeación estratégica  se 
tuvo en cuenta los planes y objetivos de  la fundación, en reuniones con todos 
los profesionales de la institución quienes aportaron sus puntos de vista y a su 
vez aprobaron la planeación estratégica.  
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7.4  VARIABLES DE LA INVESTIGACION OPERACIONALIZADAS 
 
 
Variable Definición Dimensión Indicador 
 
 
 
Sistema de 
gestión de 
calidad 
 
Acciones 
planificadas que 
ofrecen la 
confianza del 
cumplimiento en 
el servicio de los 
estándares del 
sistema de la 
calidad.  
 
Procesos  
 
Registros  
 
Procedimientos 
existentes 
 
 
Control y 
seguimiento de 
procesos. 
 
compromiso de 
la 
administración 
con el sistema 
Compromiso en 
la vinculación del 
personal de la 
fundación con el 
desarrollo de la 
documentación. 
 
 
Proceso de 
direccionamiento 
 
Frecuencia de 
revisiones por 
mes 
 
Planeación 
estratégica 
 
Metodología del 
trabajo y 
compromiso de la 
fundación en el 
tiempo 
 
Misión, visión, y 
valores 
corporativos 
 
Conocimiento de 
los empleados 
 
Calidad de los 
procesos 
 
Actividades que 
permitan obtener 
un  resultado 
esperado en las 
diferentes etapas 
del proceso. 
 
 
Profesionales 
calificados  
 
 
Numero de 
evaluaciones 
realizadas 
 
  
 
 
 
 
 
  
35
 
 
8. PRESENTACION Y ANALISIS DE LA INFORMACION 
 
8.1 ANÁLISIS DOFA 
 
 
DEBILIDADES OPORTUNIDADES 
Equipos Reactivación de la economía 
Comunicación Proyección a nivel nacional 
Centralización Desarrollo tecnológico 
Zona de alimentación y descanso Satisfacción del cliente 
inexperiencia en manejos de dineros 
públicos 
Mercadeo 
Toma de decisión Apoyo ala comunidad 
Poder económico internacional Medio ambiente 
Respaldo económico Pro actividad 
Relaciones publicas Entrenamiento 
 Procesos localidad 
 Espacio 
 Imagen corporativa 
 Liderazgo 
  
  
FORTALEZAS AMENAZAS 
Talento humano, calificado Proyección a corto plazo 
Buen manejo de recursos Prestación de servicio 
Aptitudes de contribuir Inseguridad 
Voluntad Costos 
Deseo Competencia 
Pasión Falta de equipos  
Organización Recarga laboral 
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9 PRESENTACIÓN DE LA INFORMACIÓN (anexos) 
 
 
Después de concluir con el trabajo señalado en las etapas de la investigación 
recolectando la información y con el previo conocimiento de los requisitos de 
calidad aplicando las diferentes técnicas escritas se realizo el Sistema de  
Gestión de la Calidad con el siguiente contenido.   
 
 
9.1  PRESENTACIÓN DEL MANUAL DE CALIDAD  
 
 
Manual de Calidad (Ver Anexo A) 
 
En la fundación Mujer Familia y Sociedad el  manual de calidad permitirá, 
visualizar el estado del Sistema de Gestión de Calidad, y debe ser aplicable a 
todas las áreas del Programa.  En el se hace referencia a todos los procesos, 
planes de calidad y procedimientos desarrollados por la Fundación 
 
 
9.2 PRESENTACION DE LOS PROCEDIMIENTOS 
 
Procedimientos (Ver Anexo B) 
 
Esta carpeta contiene todos los procedimientos desarrollados por la Fundación 
Mujer Familia y Sociedad además brinda la información que el personal 
requiere para desempeñar las actividades desarrolladas dentro de la 
organización, y muestra los estándares utilizados para dar cumplimiento a los 
requisitos de la norma ISO 9001:2000. 
 
 
9.3  PRESENTACION DE LAS GUIAS E INSTRUCTIVOS 
 
Guías e instructivos (ver Anexo C) 
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En esta carpeta se encuentran todos los guías e instructivos que soportan o 
documentan los procedimientos; además permiten un direccionamiento en 
cuanto a procesos los cuales en su descripción permiten que en la fundación 
Mujer Familia y Sociedad realizar un excelente labor, de acuerdo a lo 
establecido para mantener los estándares de calidad esperados. 
 
9.5  PRESENTACION DE FORMATOS  
 
Formatos  (ver Anexo E) 
 
En esta carpeta se encuentran todos los formatos de la fundación que se están 
relacionados con cada proceso estos son importantes en la medida que  
permitirán realizar un seguimiento de los procesos realizados en la fundación. 
 
9.6  PRESENTACION DE MANUAL DE FUNCIONES 
 
Manual de Funciones  (ver Anexo D) 
 
En esta carpeta se encuentran todos los manuales de funciones de la 
fundación que se están relacionados con el perfil de cada profesional que 
trabajara dentro de la fundación. 
 
9.7 PRESENTACION DE CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES 
 
Cronograma de Actividades (ver Anexo E) 
 
En esta carpeta se encuentran el cronograma de actividades que pretende 
mostrar todos procesos que se deberán llevar acabo dentro de la fundación en 
el año con el fin de cumplir con las metas establecidas. 
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 CONCLUSIONES 
 
 
• Con la documentación de la ISO dentro de la fundación Mujer Familia y 
Sociedad se puede asegurar el interés que tiene la fundación de ser 
participes en el mejoramiento continuo para brindar una mejora en la 
calidad del servicio además que sea de recurso diferenciador que 
permita a los usuarios tener la seguridad del servicio al cual se están 
dirigiendo, además de brindarle una satisfacción en sus requerimientos. 
 
• La documentación permite generar calidad en los procesos de la 
fundación además que perfila las políticas y los requerimientos de 
personal a un mayor nivel los de manera que estos ofrecerán un servicio 
de excelente calidad.  
 
• Por medio de la documentación del sistema de calidad se logra 
establecer los procesos de la fundación relacionando las actividades que 
se desarrollan dentro de la misma.  Esto no solo permite un 
conocimiento de todos y cada uno de ellos sino que también permite 
establecer un orden para llevarlos a cabo.   
 
• Es indispensable el aporte y conocimiento de cada uno de los 
empleados de la fundación en la documentación ya que esto no solo 
genera una claridad de cada una de la las actividades sino que también 
permite un mayor sentimiento de pertenecía ya que se asignan tareas y 
responsabilidades. 
 
• Se debe hacer un seguimiento y control de todas las actividades 
relacionadas en la documentación, además del cumplimiento de la 
realización de los formatos con el fin de llevar los registros adecuados y 
a su vez estos permitirán llevar índices de los procedimientos y por ende 
del servicio prestado. 
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 RECOMENDACIONES 
 
 
• Para la implementación del Sistema de Gestión de Calidad en la 
fundación Mujer Familia y Sociedad es necesario realiza una 
capacitación a todo el personal con el fin de sensibilizarlos  liderando 
este proceso las junta directiva, para obtener el conocimiento y 
participación de todos para poder realizar un adecuado manejo de la 
documentación existente por parte del equipo del programa. 
 
• Se debe mantener el sistema de Gestión de Calidad en una mejora 
continua, para esto se debe tener una persona a cargo de este como 
coordinador de calidad el cual le haga un seguimiento periódico y ponga 
en funcionamiento los formatos que se realizaron de dicho proceso;  con 
el fin de que se pueda obtener índices por el seguimiento de la calidad, 
la cual se evalúa y permite mejorar los procesos que se estén siguiendo. 
 
• Se debe estar haciendo reuniones en el area  de calidad mensualmente 
con el fin de conocer en que se ha ido adelantando y que falta dentro de 
la documentación, esto permite a todos los que participan tener un claro 
horizonte o perspectiva de la realización del mismo. 
 
• Se debe acompañar a los empleados que participen dentro de la 
documentación para lograr los objetivos deseados y a su vez formar en 
todo el personal de la fundación un mismo objetivo con el fin de que 
todos los esfuerzos estén mancomunados. 
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